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1.1. Latar Belakang Penelitian 
Pada era globalisasi saat ini kepariwisataan sedang berkembang dan 
menjadi topik utama di seluruh dunia. Pariwisata sebagai sektor kehidupan, telah 
mengambil peran penting dalam pembangunan perekonomian bangsa – bangsa di 
dunia dan strategis dalam pembangunan nasional. Kemajuan dan kesejahteraan 
yang semakin tinggi telah menjadikan pariwisata sebagai bagian pokok dari 
kebutuhan atau gaya hidup manusia. 
Sekretaris The World Tourism Organizational (UN-WTO) Taleb Rifai 
mengatakan, pariwisata internasional mengalami peningkatan pada tahun 2016. 
Kinerja yang kuat dari sektor ini mem berikan kontribusi terhadap pertumbuhan 
ekonomi dan penciptaan lapangan kerja di berbagai penjuru dunia. Dengan 
demikian penting bagi negara-negara untuk mempromosikan kebijakan yang 
mendorong pertumbuhan pariwisata yang berkelanjutan, termasuk fasilitasi 
wisata, dan pengembangan sumber daya manusia. 
Selain berkembangnya pariwisata perkembangan teknologi di bidang 
komunikasi saat ini banyak membantu manusia di berbagai bidang kehidupan, 
termasuk di dalam dunia pariwisata. Salah satu kemajuan teknologi di bidang 
komunikasi yang dapat dimanfaatkan untuk penyediaan informasi dan promosi 
kepariwisataan adalah internet. Perkembangan teknologi informasi dan 
komunikasi inilah yang membuat agen - agen industri pariwisata semakin gencar 
untuk menjajalkan produk atau jasa mereka. Media elektronik menjadi salah satu 
media andalan untuk melakukan komunikasi dan bisnis. Kehadiran internet 
dengan segala kemudahannya menjadikan sebagian besar masyarakat 
meninggalkan media informasi lainnya. Segala bentuk informasi yang sifatnya 
tidak terbatas bisa didapatkan melalui internet. Pengguna internet dapat mencari 
informasi, melakukan pembelian, dan lain sebagainya dengan waktu yang singkat. 
Fenomena ini dapat menjadi pasar yang potensial untuk dimasuki para pebisnis. 
Peningkatan jumlah pengguna internet menyebabkan peluang pertumbuhan minat 
pembelian secara online. 
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Menurut UNWTO, pada tahun 2016 wisatawan internasional mengalami 
peningkatan sebesar 4% yang mencapai 1,235 milyar dibandingkan tahun 2015 
yang tercatat 1,189 milyar. Peningkatan arus wisatawan internasional tersebut, 
tertinggi ada di kawasan Asia Pasifik sebesar 8,4% dan Afrika sebesar 8,1%, yang 
lebih tinggi dari peningkatan rata – rata dunia. 
Perkembangan industri pariwisata sangat berpengaruh pada industri 
perhotelan di kancah internasional. Banyaknya hotel yang berbasis chain 
international yang tersebar diseluruh dunia yang memiliki target pasar tertentu 
dengan memiliki strategi, konsep dan segmentasi berbeda. Banyaknya pemain 
dalam grup chain international hotel terbesar yang mendominasi di dunia seperti 
Four Seasons Hotels and Resorts, Accor Group, Best Western International, Jing 
Jang International, Marriott International, Hilton Worldwide, Choice Hotels 
International, Wyndham Hotel Group, dan Intercontinental Hotels Group. 
           Sebagai salah satu negara dengan sumber daya pariwisata yang berlimpah, 
Indonesia memiliki potensi pariwisata yang besar, sudah seharusnya Indonesia 
memanfaatkan dengan maksimalkan sumber daya tersebut, sebagai salah satu 
penghasil devisa terbesar bagi negara. Faktor-faktor yang menyebabkan 
peningkatan daya saing pariwisata Indonesia yaitu daya saing harga, kekayaan 
alam (keaneka ragaman hayati), serta banyaknya situs yang menjadi warisan 
dunia. 
Bisnis kepariwisataan di Indonesia telah menarik banyak minat para 
investor baik luar negeri maupun dalam negeri. Hal tersebut dapat terlihat dalam 
perkembangan dunia yang ditandai dengan munculnya beberapa hotel dan 
penginapan baru. Berikut adalah gambaran mengenai tingkat pertumbuhan hotel 
bintang di Indonesia pada Tabel 1.1 sebagai berikut: 
TABEL 1.1 
JUMLAH USAHA AKOMODASI HOTEL BERBINTANG DI INDONESIA 
MENURUT KLASIFIKASI TAHUN 2016 
Provinsi Jumlah Hotel Bintang 
Jawa Barat 314 
Bali 317 
DKI Jakarta 232 
Jawa Tengah 217 
Jawa Timur 158 
DI Yogyakarta 94 
Banten 58 
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Sumber : Badan Pusat Statistik 2016 
Tabel 1.1 menunjukkan data statistik jumlah akomodasi hotel berbintang 
dari beberapa provinsi yang ada Indonesia. Terlihat bahwa Jawa Barat merupakan 
provinsi yang berada pada tingkat kedua setelah provinsi Bali, yang memiliki 
jumlah usaha akomodasi hotel berbintang sebanyak 314 hotel. 
Indonesia memiliki beberapa provinsi yang berpotensial terhadap 
pariwista dan salah satunya adalah provinsi Jawa Barat. Menurut Badan Pusat 
Statistik Provinsi Jawa Barat tingkat hunian kamar hotel di Jawa Barat pada bulan 
Juli 2016 mencapai 54,14% yang mengalami peningkatan dari Juli 2015 yang 
hanya 49,82%. Hal ini dapat disebabkan karena Jawa Barat memiliki potensi 
pariwisata yang cukup besar dilihat dari banyaknya kunjungan wisatawan yang 
datang ke Jawa Barat terus meningkat. Oleh karena itu akomodasi di Jawa Barat 
pun ikut berkembang dan ikut menyemarakan pariwisata di Jawa Barat. 
Industri akomodasi menjadi salah satu sarana pokok kepariwisataan. Hotel 
merupakan sebuah sarana pendukung pariwisata yang di klasifikasikan menjadi 
dua jenis yaitu hotel berbintang dan hotel non bintang. Akomodasi merupakan 
“rumah sementara” bagi wisatawan yang mengharapkan segala fasilitas sarana 
dan prasarana yang dapat memberikan kenyamanan. Oleh karena itu, hotel 
berperan sebagai salah satu tolak ukur untuk mengetahui seberapa banyak 
wisatawan yang berkunjung ke daerah tersebut. 
Kota Bandung yang merupakan ibu kota dari provinsi Jawa Barat memiliki 
potensi kepariwisataan yang baik karena Bandung memiliki sumber daya yang 
cukup baik dilihat dari sarana dan prasarana yang tersedia, dan hal yang menarik 
perhatian para wisatawan untuk berwisata ke Bandung ialah wisata alam, wisata 
kuliner, wisata sejarah, seni budaya dan juga fashion. Didalam upaya 
meningkatkan pariwisata di Kota Bandung juga tentu diperlukan fasilitas yang 
dibutuhkan oleh wisatawan diantaranya transportasi dan akomodasi. 
Perkembangan hotel di Kota Bandung terlihat membaik dan mengalami 
peningkatan dilihat banyaknya hotel-hotel baru yang bermunculan di Kota 
Bandung baik hotel international chain maupun hotel lokal Berikut adalah 
gambaran mengenai tingkat pertumbuhan hotel bintang di Kota Bandung pada 
tabel 1.2: 
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2013 8 18 28 16 7 77 
2014 11 21 29 22 6 84 
2015 9 26 35 25 9 104 
2016 10 28 40 25 9 112 
Sumber : Dinas Kebudayaan & Pariwisata Kota Bandung, 2016 
Industri perhotelan di Kota Bandung terus menerus mengalami 
perkembangan. Selain banyaknya hotel chain international, juga banyak pemain 
lokal yang dominan menguasai daerah. Tabel 1.2 menunjukkan data jumlah 
keseluruhan hotel berbintang yang ada di Kota Bandung. Hotel bintang 3 
merupakan hotel yang mengalami perkembangan lebih tinggi dari tahun ke tahun 
dibandingkan dengan hotel bintang 1, 2, 4, dan 5. Semua hotel di Kota Bandung 
mempunyai keistimewaannya masing – masing sesuai klasifikasi hotel berbintang 
yang dimulai dari bintang 1 sampai dengan bintang 5, yang menjadi pembeda 
antara klasifikasi hotel tersebut ialah fasilitas, kualitas pelayanan, produk yang 
disediakan, Standard Operation Procedure (SOP) dan syarat-syarat lainnya yang 
mendukung. 
Hotel bintang 4 merupakan salah satu hotel yang memiliki pelayanan yang 
baik dan menguasai mangsa pasar menengah ke atas dengan memberikan 
pelayanan dan fasilitas yang berkualitas. Memiliki produk atau jasa berkualitas 
tinggi merupakan sesuatu yang sangat baik, karena tidak akan membentuk suatu 
pelanggan yang kuat tanpa adanya kepuasan dan kualitas. Oleh karena itu 
perkembangan usaha akomodasi di Bandung sangat berkembang pesat, para 
competitor pasti ingin memperebutkan para konsumennya dengan berbagai jasa 
yang ditawarkan. 
Hotel Mercure Bandung Setiabudi yang terletak di Jl. Dr Setiabudhi No. 
269-275 kota Bandung merupakan salah satu hotel internasional chain bintang 4 
yang bernuansa semi resort. Hotel ini merupakan salah satu dari hotel baru yang 
berada di Kota Bandung. Berikut tingkat hunian kamar Hotel Mercure Bandung 
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TINGKAT HUNIAN KAMAR HOTEL 
MERCURE BANDUNG SETIABUDI TAHUN 2015 – 2016 
Tahun Individu Group Jumlah Tamu Occupancy Target 
2015 33.896 21.580 55.424 74.52% 75.21% 
2016 30.861 20.298 51.159 68.65% 71.18% 
Sumber: Sales and Marketing Department Mercure Bandung Setiabudi 
Berdasarkan Tabel 1.3 dapat dilihat pada tahun 2016 tingkat hunian kamar 
di Hotel Mercure Bandung Setiabudi yaitu sebesar 68,65% yang mengalami 
penurunan dari tahun sebelumnya yaitu sebesar 5,87% dan pada kedua tahun 
tersebut tidak tercapainya tingkat occupancy yang sudah ditargetkan. Terlihat dari 
data tersebut tamu yang menginap menurut segmentasi individu mengalami 
penurunan pada tahun 2016 yaitu sebesar 3035 tamu, dan tamu group pun 
mengalami penurunan pada tahun 2016 yaitu sebesar 1230 tamu. Menurunnya 
tingkat hunian kamar dapat terjadi karena beberapa faktor diantaranya semakin 
banyaknya hotel bintang 4 di Kota Bandung yang menjadi banyaknya persaingan 
dan banyaknya hotel yang memberikan keuntungan lebih banyak kepada tamu 
serta kurangnya promosi yang dilakukan oleh Hotel Mercure Bandung Setiabudi. 
Penurunan tingkat hunian kamar ini dapat membahayakan bagi pihak hotel, juga 
masalah yang sangat mengancam dan berindikasi pada penurunan pendapatan 
tingkat kunjungan tamu yang menginap di Hotel Mercure Bandung Setiabudi. 
Menurunnya tingkat hunian kamar di Hotel Mercure Bandung Setiabudi 
dipengaruhi juga oleh tamu yang melakukan reservasi secara online yang terus 
menurun. Berikut jumlah tamu yang melakukan reservasi melalui online: 
TABEL 1.4 
JUMLAH TAMU YANG MELAKUKAN RESERVASI SECARA ONLINE 





2015 20420 9778 9750 3285 4600 
2016 16085 9117 9950 2853 3850 
Sumber: Pengolahan data Hotel Mercure Bandung Setiabudi 
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Online booking Accorhotels merupakan website yang dikelola oleh 
manajemen Accor Perancis yang memberikan informasi semua hotel yang ada di 
seluruh Negara yang termasuk kedalam Accor Hotel Group salah satunya yaitu 
Hotel Mercure Bandung Setiabudi. Website accorhotels.com ini juga memiliki 
target disetiap bulannya. Pada tahun 2015 tamu yang melakukan reservasi melalui 
accorhotels.com mencapai target, sedangkan di tahun 2016 mengalami penurunan 
sebanyak 661 dan tidak tercapainya target. Sedangkan website mercure.com ini 
merupakan website yang dikelola juga oleh manajemen Accor Perancis tetapi 
didalam website tersebut secara keseluruhan memberikan informasi Hotel 
Mercure saja yang berada di berbagai Negara. Jumlah tamu yang melakukan 
reservasi melalui website mercure.com pada tahun 2016 mengalami penurunan 
yang sangat tinggi yaitu sebesar 432 yang mencapai jumlah 2853 tamu dari tahun 
sebelumnya yang memiliki jumlah sebesar 3285 tamu. 
Tabel 1.4 menunjukkan jumlah tamu yang melakukan reservasi secara 
online melalui website hotel mercure.com merupakan jumlah tamu yang 
menginap terendah dibandingkan dengan tamu yang melakukan reservasi melalui 
OTA (online travel agent) dan online booking AccorHotels. Pada tahun 2016 ini 
untuk jumlah tamu yang melakukan reservasi melalui online mengalami 
penurunan.  
Setelah melakukan wawancara kepada 30 tamu yang menginap di Hotel 
Mercure Bandung Setiabudi hal ini dapat terjadi karena sebagian besar tamu 
masih kurang memahami bagaimana reservasi melalui website hotel dan lebih 
tertarik untuk melakukan reservasi melalui online travel agent, kurangnya 
informasi yang diberikan di website hotel tentang promo dan informasi menarik 
lainnya sehingga tamu yang akan melakukan reservasi melalui website tetap harus 
menanyakan terlebih dahulu melalui telephone untuk mengetahui informasi secara 
lengkap, dan kurangnya keyakinan atau kepercayaan terhadap reservasi melalui 
website hotel. Selain itu kurangnya minat tamu untuk reservasi melalui website 
hotel yaitu banyaknya persaingan di industri perhotelan, dan kurangnya 
mengkomunikasikan melakukan reservasi secara online kepada tamu oleh pihak 
hotel. Berbeda dengan online travel agent yang memberikan harga murah dan 
mudah untuk digunakan, dan dengan terjadinya penurunan ini dapat 
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mempengaruhi tingkat occupancy, dengan teknologi yang semakin canggih 
seharusnya internet terutama website hotel dapat di akses  secara mudah oleh 
calon tamu, karena dengan website tamu dapat mengetahui secara lengkap 
fasilitas dan info menarik lainnya tentang hotel tersebut. Semakin berkembangnya 
teknologi informasi dan komunikasi pada saat ini sangat disayangkan jika 
kecanggihan internet ini tidak dimanfaatkan secara maksimal padahal semua 
informasi dapat diperoleh melalui internet. 
Maka dari itu Accor Group memberikan fasilitas untuk disetiap Hotel yang 
termasuk Accor Group membuat website yang dapat diakses secara mudah dan 
yang dapat memberikan informasi lengkap secara spesifik, yang dikelola oleh 
pihak manajemen Hotel itu sendiri, hal ini menjadi wadah sumber informasi hotel, 
yang dapat di up-date dan di control secara berkala oleh pihak manajemen Hotel 
Mercure Bandung Setiabudi dengan domain mercurebandung.com. Pihak Hotel 
mengkomunikasikan website ini menggunakan communications tools diantaranya 
melalui media masa ataupun media elektronik, seperti flyer dan baligho yang 
disisipkan di dalam locator yang biasanya terletak di bawah setelah informasi 
promo tersampaikan, selain itu melakukan komunikasi website baru ini melalui 
media social Hotel Mercure Bandung Setiabudi. 
Perkembangan online marketing telah diprediksi menjadi salah satu 
strategi pemasaran yang dapat berpengaruh pada industri perhotelan dan 
pariwisata di masa depan. Adapun menurut Wang et al (2015) Kemajuan internet 
tidak hanya mengubah saluran distribusi penjualan produk atau jasa dari 
penawaran perusahaan, tetapi perilaku konsumen juga memiliki perubahan dalam 
perilaku pembelian dan pengambilan keputusan. Berbicara tentang online 
marketing di bidang pariwisata, Andrlic dan Ruzic (2010) mempertimbangkan 
konsep e-marketing sebagai alat untuk memindahkan produk atau layanan dari 
produsen ke wisatawan, dan menggunakan internet sebagai alat promosi dan 
penjualan. El-Gohary (2012, hlm.  1256) mendefinisikannya sebagai "filosofi baru 
dan praktik bisnis modern yang terlibat dengan pemasaran barang, layanan, 
informasi dan gagasan melalui Internet dan sarana elektronik lainnya". Meskipun 
mendapat pengakuan luas tentang kompatibilitas antara internet dan industri 
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perhotelan, hotel perlu memahami pentingnya website quality dan variabel sejenis 
lainnya yang dapat membentuk perilaku pelanggan mereka (Hsu et al., 2012). 
Hotel Mercure Bandung Setiabudi melakukan strategi promosi dalam 
upaya mempengaruhi minat tamu untuk melakukan reservasi melalui online 
dengan strategi Online marketing mempromosikan produk terbaru atau penjualan 
melalui penggunaan teknologi internet, dan jenis promosi ini dianggap lebih 
efektif dan efisien karena dapat dilakukan secara mudah oleh para calon tamu 
yaitu yang terdiri dari search engine optimization yaitu dengan melakukan 
pengiklanan di situs google, website fasilitas yang dimiliki oleh pihak hotel, 
display advertising yaitu dengan melakukan pengiklanan di media – media yang 
telah bekerjasama dan social media marketing. Metode yang efektif ini 
menjangkau konsumen potensial dalam jumlah yang sangat besar adalah 
menggunakan teknologi komputer dengan menggunakan internet. Dengan online 
marketing dapat meminimalisir anggaran khususnya dalam bidang pemasaran, 
namun akan mampu menjangkau konsumen global dalam waktu yang singkat.  
Dari kelima strategi online marketing tersebut yang memiliki perhatian 
dan pengaruh terbesar yaitu website, karena pada website hotel yang sudah 
menjelaskan secara detail bagaimana fasilitas hotel, hingga cara reservasi melalui 
website. Adapun menurut banyak ilmuwan telah mendiskusikan bahwa konsumen 
online yang memiliki pengalaman memuaskan di website cenderung 
meningkatkan minat membeli secara online (Anderson dan Srinivasan, 2003; Bai 
et al., 2008; Wang et al., 2015). Dalam konteks website hotel, di mana sebagian 
besar pelanggan menggunakan website hotel untuk mencari informasi dan 
melakukan reservasi, beberapa di antaranya mengunjungi website ini untuk 
menikmati dan melihat-lihat video dan gambar hotel dan membaca masukan 
pelanggan (Gao and Bai, 2014). Penggunaan website hotel yang maksimalkan 
secara canggih dan mudah, maka akan meningkatkan minat melakukan reservasi 
melalui online dengan website Hotel Mercure Bandung Setiabudi yang tersedia.  
Website Hotel Mercure Bandung Setiabudi memiliki konten yang cukup 
lengkap dalam mengkomunikasi produk, jasa dan fasilitas yang ditawarkan 
kepada tamu, sehingga mampu memberikan informasi yang konkret kepada tamu 
dan calon tamu. Informasi yang didapatkan oleh tamu melalui website 
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mercurebandung.com dapat berpengaruh terhadap minat pembelian secara online. 
Selain itu, website Hotel Mercure Bandung Setiabudi memiliki tampilan desain 
yang menarik dan hal tersebut dapat memberikan nilai tambah bagi pengunjung 
website itu sendiri. 
Website adalah salah satu sarana dan cara yang cukup efektif untuk 
mempermudah melakukan penjualan dengan pangsa pasar yang luas. Strategi 
pemasaran yang dilakukan adalah pembaharuan kualitas website hotel untuk 
mendukungnya minat pembelian secara online. Jarvenpaa (2000) dan Wang et al. 
(2015) membandingkan website sebagai penyedia layanan di mana pengguna 
harus bergantung pada atribut website untuk mencapai keputusan pembelian. Oleh 
karena itu, untuk menerapkan strategi online marketing yang sukses dan menarik 
serta mempertahankan pelanggan, perusahaan perlu memahami persepsi 
pelanggan tentang atribut website (Hernandez et al., 2009; Van Riel et al., 2004). 
Menurut Hazi et al (2014), ketika kualitas website yang sangat baik, niat 
beli konsumen akan sangat berpengaruh untuk membeli produk atau layanan dari 
website. Hal ini pun ditentukan oleh dimensi website quality menurut Loiacono 
dalam Hazi et al (2014) yaitu ease of use, usefulness, entertainment, 
complimentary relationship, dan customer service. Berikut penerapan website 
quality yang dilakukan oleh Hotel Mercure Bandung Setiabudi. 
Ease of use yaitu kemudahan dalam penggunaan website. Pihak hotel 
menggunakan website sebagai alat informasi digital yang dapat dilakukan oleh 
tamu. Tentunya didalam website yang diaplikasikan oleh pihak hotel untuk 
memudahkan tamu. Pengguna website hotel dapat mudah untuk memahami secara 
rinci tentang informasi yang dipulikasikan, karena didalam website mercure.com 
terdapat atribut yang lengkap dan mudah dicari. Ketika pengguna memahami 
atribut website hotel maka pengguna pun akan mudah untuk mengoperasikan 
website tersebut dan dapat mudah mencari tahu berbagai macam informasi 
tentang Hotel Mercure Bandung Setiabudi. 
Usefulness, pihak hotel selalu meng-update dengan informasi terbaru 
secara berkala, meng-update informasi di dalam mercure.com ini biasanya 
dilakukan 3 bulan sekali agar informasi – informasi yang diberikan selalu update 
dan memiliki informasi yang bervariasi, informasi yang diberikan tidak hanya 
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fasilitas yang ada di Hotel Mercure Bandung Setiabudi saja tetapi informasi – 
informasi seperti event yang telah diselenggarakan atau yang akan 
diselenggarakan, dan promosi – promosi yang ada di Hotel Mercure Bandung 
Setiabudi, hal ini dapat dilihat pada website mercure.com dengan link what’s 
happening. Selain itu memiliki kemudahan untuk mengakses keberbagai pilihan 
atraksi yang dekat dengan Hotel Mercure Bandung Setiabudi. Hal ini yang dapat 
digunakan untuk membuat calon tamu tetap memilih Hotel Mercure Bandung 
Setiabudi untuk menginap. 
Entertainment, pihak hotel tidak hanya mengutamakan informasi yang 
dipublikasikan saja tetapi fitur – fitur yang diberikan oleh website hotel pun selalu 
memberikan inovasi, dari mulai design website itu sendiri yang dibuat menarik 
agar kesan pertama yang akan didapatkan yaitu para pengguna tertarik untuk 
menggunakan website dan memiliki keinginan untuk menjelajahi isi website 
hotel. 
Complimentary relationship, pihak hotel tetap menginginkan adanya 
hubungan jangka panjang dengan tamu yang melakukan reservasi melalui website 
mercure.com.  Website hotel menawarkan layanan untuk dapat melakukan 
reservasi dan melakukan pembayaran dalam waktu bersamaan, dan tamu pun 
tidak harus mengantri terlebih dahulu, yang mejadikannya lebih efisien. 
Customer service, Official website Hotel Mercure Bandung Setiabudi 
selalu siap untuk merespon kepada semua pertanyaan tamu melalui customer 
service yang tersedia pada website tersebut. Para pengguna dapat memberikan 
komentar, saran ataupun feedback di dalam website tersebut. 
Penelitian yang dilakukan oleh Faizan Ali (2016) bahwa pada saat ini 
website merupakan bagian integral hotel yang mana menyedikan informasi 
tentang keseluruhan layanan berkualitas yang disediakan oleh hotel tersebut, 
kegiatan ini dilakukan oleh hotel karena memungkinkan untuk meningkatkan 
minat pembelian tamu. Maka dapat disimpulkan bahwa dengan website yang 
berkualitas dengan memberikan kemudahan untuk mengaksesnya dapat 
menciptakan minat pembelian tamu yang akan mempengaruhi terhadap kenaikan 
tingkat hunian kamar hotel tersebut. 
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Berdasarkan latar belakang tersebut penulis merasa perlu melakukan 
penelitian untuk mengetahui seberapa besar “Pengaruh Website Quality 
Terhadap Online Purchase Intention di Hotel Mercure Bandung Setiabudi”. 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian bahwa e-marketing atau online 
marketing secara umum telah diakui sebagai langkah untuk mendorong bisnis 
hotel secara online. Banyak di industri hotel telah menggunakan strategi e-
marketing atau online marketing untuk mempromosikan layanan mereka dan telah 
mendapatkan peningkatan permintaan layanan online. Potensi pengguna internet 
yang semakin naik dari tahun ke tahun tentunya merupakan suatu potensi untuk 
meningkatkan minat pembelian secara online. 
Meningkatkan kualitas website merupakan salah satu cara untuk 
meningkatkan minat pembelian konsumen, karena dengan adanya website yang 
sangat berkualitas dengan desain yang menarik, informasi yang lengkap sesuai 
dengan apa yang dibutuhkan pengguna maka akan berpengaruh kepada emosional 
perilaku konsumen itu sendiri. 
Dengan perkembangan zaman yang semakin modern maka Hotel Mercure 
Bandung Setiabudi menggunakan strategi pemasaran yang bersifat online 
marketing yang dapat lebih cepat untuk berkaitan dengan emosional konsumen. 
Online marketing mampu menjangkau konsumen global dalam waktu yang 
singkat. Berdasarkan latar belakang penelitian maka tema dalam penelitian ini 
dirumuskan sebagai berikut: 
Fenomena yang terjadi di Hotel Mercure Bandung Setiabudi adalah 
dalam kualitas di dalam website, karena banyak tamu yang menilai 
bahwa kurangnya informasi hotel yang diberikan di dalam website 
tersebut dan kurangnya informasi tentang promo yang sedang ada di 
hotel serta kurangnya kemudahan dalam penggunaan website 
tersebut, dengan adanya hal tersebut kualitas dari sebuah website 
harus lebih ditingkatkan kembali yang diharapkan dapat 
meningkatkan minat pembelian secara online dan dapat 
meningkatkan tingkat hunian kamar. 
1.3. Rumusan Masalah 
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Berdasarkan latar belakang, maka dapat dirumuskan masalah penelitian 
sebagai berikut: 
1. Bagaimana gambaran mengenai website quality di Hotel Mercure Bandung 
Setiabudi 
2. Bagaimana gambaran mengenai online purchase intention di Hotel Mercure 
Bandung Setiabudi 
3. Bagaimana pengaruh website quality terhadap online purchase intention di 
Hotel Mercure Bandung Setiabudi 
1.4. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah 
untuk memperoleh hasil temuan mengenai: 
1. website quality di Hotel Mercure Bandung Setiabudi 
2. online purchase intention di Hotel Mercure Bandung Setiabudi 
3. Pengaruh website quality terhadap online purchase intention di Hotel Mercure 
Bandung Setiabudi 
1.5. Kegunaan Penelitian 
Kegunaan dari penelitian ini terdiri dari kegunaan teoritis dan kegunaan 
praktis. Dalam hal ini kegunaan teoritis dipengaruhi oleh teori lama maupun 
modifikasi, sedangkan kegunaan praktis berkaitan dengan kegunaan untuk 
perusahaan. Kegunaan tersebut dijabarkan berikut ini: 
1. Kegunaan Teoritis  
Kegunaan teoritis dari hasil penelitian ini dapat diharapkan yaitu 
mengembangkan dan memperluas ilmu pemasaran pariwisata dalam industri 
hotel dengan mengkaji serta pengetahuan mengenai peranan penting website 
quality dan online purchase intention di Hotel Mercure Bandung Setiabudi. 
2. Kegunaan Empiris  
Kegunaan empiris dari hasil penelitian ini dapat diharapakan memberikan 
masukan bagi pihak Hotel Mercure Bandung Setiabudi dalam pengembangan  
online purchase intention tamu melalui implementasi website quality. Selain 
itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi strategi pemasaran 
bagi pihak Hotel Mercure Bandung Setiabudi. Dan penelitian ini berguna 
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untuk menambah pengetahuan, wawasan dan pengalaman yang bermanfaat di 
bidang pemasaran hotel. 
